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PRÓLOGO 
Ante la d i f icu l tad de encont rar los porqués y los cornos en una s i tuación de 
imper iosa necesidad de me jo ramien to en la O rgan i zac ión ; se buscó un instrumento 
que de una manera objet iva nos permit iera conocer las pr incipales barreras a la 
p roduc t iv idad. 
Una vez de te rminada estas barreras sería más fact ib le el encont rar soluciones 
que nos fac i l i tarán el logro de mejores resultados que nos l l levarán a conseguir un 
me jo ramien to en la Organización c o m o un todo . 
Para conocer cuales son y en que tanto afectan estas barreras, par t iendo de 
las siete herramientas estadísticas (Pareto, Causa, Efecto, Estratificación, Hojas de 
chequeo , Grá f icas , Dispersión, Histogramas) se diseñó un mode lo estadístico c o m o 
un mecan ismo de comun i cac ión y re t roa l imentac ión que nos permi ta una mayor 
c la r idad rapidez y ef ic iencia de la in fo rmac ión ob ten ida . 
SÍNTESIS 
En esta tesis se buscan las causas o factores que hacen que la efect ividad en 
la empresa se vea d isminu ida al no poder resolver los p rob lemas con mayor rapidez 
y c la r idad. 
Este proceso se inicia con un acercamiento inicial c o n la empresa, d o n d e se 
les presenta un m o d e l o conceptua l ob ten ido c o n el uso de a lgunas de las siete 
herramientas estadísticas, el t i empo que requiere los requisitos que se necesitan y los 
resultados que se ob t ienen ya en la segunda fase del proceso se solicita una 
in fo rmac ión inicial d o n d e se p ide el o rgan ig rama actual antecedentes generales, 
g i ro empresa, la p rob lemát ica general y la del en to rno , después viene la 
e laborac ión , del mater ia l en d o n d e se def ine una entrevista que consta de tres partes 
que son de in fo rmac ión genera l (ubicación de la persona / área) ; preguntas 
cerradas (detectar las principales barreras) y preguntas abiertas (op in ión sobre que 
debemos hacer) se prepara una guía me todo lóg ica para contestar las preguntas y 
poder asignarles una cal i f icac ión a los factores y subfactores ya c o n el mater ia l 
e l abo rado se p rocede a las entrevistas indiv iduales con los representantes de las 
áreas des ignadas l levándose un t i empo de 3 0 a 4 5 minutos por persona, donde se 
les pide su op in i ón c o m o asesor para poder estructurar y f o rmar a lgunas estrategias 
ya con toda la in fo rmac ión se procesa, donde se obt ienen tab las y gráf icas que nos 
ayudan en el reporte f inal donde se determina los factores y subfactores que mas 
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Tenemos c o m o obje t ivo el d iseño de un m o d e l o pora recopi lar in fo rmac ión 
que nos permita evaluar las barreras que afectan la efect iv idad organ izac iona l , 
permi t iéndonos def in ir un p lan de acc ión para min imizar d ichas barreras ap l i cando 
conceptos estadísticos de ca l idad que permi tan la mayo r efect iv idad en el l og ro de 
las metas ap l i cándo lo a una empresa acerera de la región. 
La just i f icación del ob je t ivo se debe a que se encon t ró que en las 
organizac iones no existe a lguna herramienta estadística que nos permita medi r las 
l imitantes en la p roduc t iv idad organ izac iona l y p lantear le las alternativas de 
so luc ión, s iendo nuestra hipótesis la siguiente: la ap l i cac ión de l p lan d iseñado 
estadíst icamente nos permi te mejorar la ef ic iencia. 
M e t o d o l o g í a . Se inicia d iseñando un mode lo t o m a n d o c o m o base a lgunas 
de las siete herramientas estadísticas donde se de terminan los factores que mas 
afectan al sistema, después a través de las encuestas se encuent ran los subfactores 
que afectan a cada área por separado , se hace la eva luac ión de los factores y se 
obt ienen los resultados para que en base a ellos se t o m e n las acciones 
correspondientes. 
CAPÍTULO 2 
PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE CALIDAD 
Para poder diseñar el m o d e l o es impor tante que hagamos uso de las 
siete herramientas estadísticas, ya que esto nos da mayor c lar idad en el m a n e j o de 
la in fo rmac ión . 
HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS 
El Método Estadístico es el Mejor Mecanismo de 
Comunicación y Retroalimentación 
EL PRINCIPIO DE PARETO 
Introducción. 
C o m o el m inero p a r a d o sobre una m ina de o ro sin saber lo , c o m o seres 
vivientes que respiramos sin estar pensando constantemente en la impor tanc ia de 
este hecho, así pasamos por la v ida t opándonos y hasta hac iendo uso sin saber lo, 
de una ley t rascendenta l que rige todos los fenómenos cuyo efecto o va lor f inal es el 
resultado de la inf luencia o cont r ibuc ión de varias causas. Dicha ley podría 
expresarse de la manera siguiente: 
En t o d o f e n ó m e n o que resulte c o m o consecuencia de la intervención de 
varias causas o factores, o rdenados estos de mayor a m e n o r según la magn i tud de 
su cont r ibuc ión , se encont rará que un pequeño número de causas de la cabeza de 
la lista contr ibuyen a la mayor parte del efecto; mientras que el numeroso g rupo de 
causas restante contr ibuye so lamente a una pequeña parte del efecto. 
Seguramente que esto no es nuevo para usted, y no debe serlo po rque es un 
f enómeno natura l que ha existido siempre y ya en el viejo tes tamento se encuentran 
referencias de que la gente se había d a d o cuenta y hacía uso de esta ley ( l ) . 
C u a n d o usted dice que "hay que asignar pr ior idades a los prob lemas según 
su impor tanc ia . C u a n d o habla de los componentes crít icos, de los cuel los de 
bote l la , de los clientes más impor tantes, etc., está usted reconoc iendo que no todas 
las cosas t iene la misma impor tanc ia , que hay unos pocos vitales y muchos triviales1', 
c o m o d i jera J .M. Juran en su l ibro Manage r i a l Breakthrough y m u c h o antes en el 
art ículo que escr ib ió para la revista The M a n a g e m e n t Review en noviembre de 
1954 . 
Pues b ien, el f e n ó m e n o según hemos d icho, ha sido conoc ido desde hace 
mucho t i empo ; pero desgrac iadamente se ha m a n e j a d o sin darse cuenta del enorme 
va lor que encierra c o m o herramienta de análisis, c o m o base en la toma de 
decisiones, c o m o cri ter io para efectuar una de legac ión a d e c u a d a , en fin c o m o una 
varita mág ica que permite a los jefes convert i r las cosas difíci les en cosas sencil las, 
hacer posible lo que parece imposib le , y en genera l , aumen ta r la ef icacia de las 
decisiones, con todos los beneficios que esto puede impl icar . 
Fue prec isamente Vi l f redo Pareto, economis ta del s ig lo XIX, qu ien descubr ió 
lo que ahora conocemos c o m o el PRINCIPIO que lleva su nombre . 
"Si hacemos una lista con todas las causas que contr ibuyen en la obtenc ión o 
apar ic ión de cua lqu ie r efecto que nos interese anal izar , o rdenándo las de mayor a 
menor según de la magn i t ud de la cont r ibuc ión de cada una, encont raremos que la 
impor tanc ia relat iva de las pr imeras es tan grande en c o m p a r a c i ó n con las últ imas 
que ap rox imadamen te el 2 0 % de ellas son responsables del 8 0 % del efecto total y el 
8 0 % restante de causas son responsables so lamente del 2 0 % restante del efecto. 
pocos 
vitales 









¡ I I I I H 
: XX X X XXV xxxxx IXXVXXXXXKWXX ixxxxxxxXxxk* IXXXXJOSX ***** 
Causas 
Grá f i ca N o . 2 
Efecto 
Desde luego , estos valores deben tomarse c o m o p romed ios y nunca c o m a 
r igurosamente exactos. A h o r a , para que usted pueda sacarle un g ran provecho a 
este pr inc ip io , necesita satisfacer tres condic iones básicas; 
1 .Estar p ro fundamente convenc ido de que es cierto. 
2 .Adqu i r i r el háb i to de anal izar sus prob lemas según este cr i ter io. 
3 .Tomar acc ión según cor responda a los pocos vitales y a los muchos triviales. 
Procedimiento para la Aplicación del Principio de PARETO 
1. Ident i f ique el efecto que le interesa anal izar. 
2. H a g a una lista de todas las causas que contr ibuyen a tal efecto a n o t a n d o el 
va lo r de la con t r ibuc ión de cada una. 
3. O r d e n e dichas causas en base a su cont r ibuc ión de mayor a menor . Asigne 
números progresivos a c a d a causa. 
4. Asigne el va lo r de 1 0 0 % al tota l del efecto y ca lcu le el porcenta je relativo 
de la con t r i buc ión de c a d a causa. A con t i nuac ión ano te los porcentajes 
acumu lados . 
5. Ident i f ique los pocos vitales y trátelos ind iv idua lmente de una manera 
especial aco rde c o n su objet ivo. 
6. Ident i f ique los muchos triviales y establezca las reglas o soluc iones generales 
a ap l i car c o m o g rupo . 
CONCEPTO DE PARETO 
> M u c h o s Tr iv ia les 
P o c o s 
V i ta le? 
'«'ENTAS CLIENTES 
Gráfica No . 3 
Proceso 
(sistemas) 
Producto/Serv ic io 
Hay varios problemas! 
Para mejorar la calidad es 
necesario identificar los vitales 
DIAGRAMA DE PARETO 
Diagrama de Pareto. 
Grá f i ca que representa en fo rma o rdenada la ocurrenc ia de mayor a menor 
de factores sujetos a estudio, tales c o m o : Defectivos, Fallas, Defectos, Errores, etc. 
C u a n t i f i c a c i ó n 
300 -




P o r c i e n t o 
d e 
5 0 C o m p o s i c i ó n 
A B C D otros 
Tipos d e P r o b l e m a s 
Vi ta les y Triviales 
Grá f i ca N o . 5 
Este d i a g r a m a es el pr imer paso para la real ización de mejoras, ya que 
representa los p rob lemas o factores vitales o triviales de un sistema o proceso. 
IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS VITALES 
1. Obtener los datos. 
Determinar el per íodo de t i empo para los datos y construya el d i ag rama . 
El pe r iodo de t i empo debe ser tal que permita que l odos los prob lemas 
sucedan. 
2. Cambiar el factor t iempo. 
Dividir el per iodo de t i empo anter ior en dos, tres o cuat ro subper iodos y 
construya los d iag ramas correspondientes. 
E jemplo : Si se dec id ió un mes en el paso 1, d iv id i r los datos en dos 
subper iodos de 1 5 días cada uno o cuat ro de una semana cada uno, 
3. Analizar el cambio de orden. 
Anal izar el c a m b i o de o rden de los p rob lemas y de terminar si los prob lemas 
vitales prevalecen. 
... Identificación de problemas vitales. 
PROCESO I ^ Producto o Servicio "X11 




P r o b l e m a s 
V i t a l e s 
j 
d b a 
P r o b l e m a s 
V i t a l e s 
V 
T r i v i a l e s 
Si los problemas vitales no prevalecen 
en realidad no son problemas vitales. 
Significa que no hay Control del Proceso. 
G r á f i c a N o . ó 
USOS DEL DIORAMA DE PARETO 
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Grá f ica N o . 7 
La exper iencia muestra que es más fáci l reducir una barra g rande a la mi tad, 
que una pequeña a cero, y el efecto de la mejora , es mayor . 
El d i a g r a m a de Pareto es una herramienta indispensable para conocer 
exactamente el ob je t ivo a a lcanzar (meta), y sobre el cual debemos concent rar 
nuestros esfuerzos. 
2 . Los d i a g r a m a s de Pareto, p u e d e n uti l izarse pa ra la rea l i zac ión de me jo ras en 
t o d o s los aspectos . 
Eficiencia 
Seguridad 
• Ahorro en Costos 
- Conservación de materiales 
y energía 
H o r a s d e 
T r a b a j o 
P r o m e d i o 




a . R e c i b i ó 
b . D e s p a c h o 
c . I n s p e c c i ó n 
d . R e p o r t e s 
e . O t r o s 
a . L í n e a d e p r e s i ó n d e a c e i t e 
b . C l u t c h 
c . H e r r a m i e n t a d e c o r t e 
d . O t r o s 
D i a g r a m a 1. Ho ras a c u m u l a d a s 
en t r aba jos de a l m a c é n . 
D i a g r a m a 2 . Prob lemas de 
paros de m a q u i n a r i a . 
3. Los d iag ramas de Pareto nos muestran los resultados o efectos de las mejoras 
real izadas. 
P r o b l e m a 
Pr inc ipa l 
Grá f i ca N o . 9 
Si una mejora se ha real izado y ha sido efect iva, el o rden de las barras en el 
D iag rama de Pareto, genera lmente camb ia rá . 
Pero si el C O N T R O L DIARIO (para mantener el efecto de la mejora) es 
l levado ef ic ientemente, el o rden de las barras no debe camb ia r . 
EJEMPLOS DE APLICACIÓN EN ALGUNOS 
CASOS COMUNES 
1. Control de Inventarios de Materia Prima. 
Todo gerente sensato conoce el e levado costo de mantener un inventar io y 
por lo tanto se p reocupa por mantener lo lo más ba jo pos ib le ; pe ro no tan ba jo que 
pueda p roduc i r ago tamien tos e interrumpir la p roducc ión . 
Desgrac iadamente , es f recuente que para lograr este propósi to se 
establezcan reglas generales y se ap l iquen a todos los materiales 
ind iscr iminadamente. Por e jemp lo , se establece que el tota l del inventar io no debe 
ser mayor de 6 semanas y se establece un sistema de máx imos y mín imos para 
cont ro lar las existencias de todos y cada uno de los mater iales. 
En estas cond ic iones , el personal invo lucrado t iene que repart i r su a tenc ión 
por igua l en todos los mater ia les: o rdenar nuevos ped idos, expedi tar su entrega, 
so luc ionar p rob lemas de ca l idad , etc., lo que da por resultados que a lgunos 
mater iales se descu idan y no se t ienen opor tunamente , con los efectos consecuentes. 
Pero lo peor de t o d o , es que no se logra el objet ivo po rque de todas maneras el 
costo del inventar io s iguen s iendo muy al to. 
1.1 Ident i f ique el efecto que le interesa anal izar. 
Desde el punto de vista de la p roducc ión todos los materiales son igua lmente 
importantes. Lo mismo puede pararse la p roducc ión por falta de un mo to r que va le 
5 0 0 pesos, que por la fal ta de un modesto torn i l lo que no pasa de 10 centavos. Por 
tanto , es fundamenta l que cua lqu ie r sistema que se establezca debe garant izar , 
dentro de los límites económicos , que no habrá agotamientos de n ingún mater ia l , ni 
de los caros, ni de los baratos. 
M u y bien, pero el efecto que a nosotros nos interesa es el costo del inventar io 
y nuestro ob je t i vo : mantener lo ba |o . 
D o n d e este punto de vista, por lo tanto , debemos anal izar la s i tuación en 
base al costo del consumo de cada mater ia l de un per íodo de te rm inado : 3 meses, ó 
meses o un año . Este es el efecto que nos interesa. 
1.2 H a g a una lista de todos los mater iales que consume. 
D i g a m o s en un a ñ o , asocie a cada uno su precio uni tar io y el número d e 
unidades que consumirá en el año . Ca lcu le el valor en d inero que representa cada 
uno. Esta cifra es la con t r ibuc ión de cada mater ia l al costo total del inventar io. 
1.3 O r d e n e los mater iales en base a su costo anua l de mayor a menor . As igne 
números progresivos a cada mater ia l de la lista. 
1.4 O b t e n g a el costo tota l de los mater iales consumidos en el a ñ o y en esta 
base ca lcu le el porcenta je correspondiente a cada uno, así c o m o los 
porcenta jes acumu lados . Los resultados así ob ten idos le da rán un cuadro 
semejante al e jemplo de la tab la 1, los cuales pueden representarse en valores 
indiv iduales o en valores acumulados . 
N o . N o m b r e Com . 
Urf lWf id-
:„ C o n S p m o i 
A r m a ! 
C q s t o - % 
; %' 
A c u m u - -
: l a d o ; ; 
1. Moto r MX-100 500 .0 10 ,000 5 ,000 27.0 27 .0 
2. Transmisión TR-5 290 .0 10 ,000 2 , 9 0 0 15.7 42.7 
3. 218 .0 10 ,000 2 ,180 11.8 54.5 
A. 90 .0 2 0 , 0 0 0 1 ,000 9.7 Ó4.2 
5. 125.0 10,000 1 ,250 6.8 71.0 
6. 90 .0 10,000 9 0 0 4 .9 75.9 
7. 22 .5 40 ,000 9 0 0 4.9 80.8 
8. 54 .0 10 ,000 5 4 0 2.9 83.7 
9. 36 .0 10,000 3 6 0 1.9 85.6 
10. 18.0 2 0 , 0 0 0 360 1.9 87.5 
11. 14.0 2 0 , 0 0 0 2 8 0 1.5 89.0 
12. 2 0 , 0 10 ,000 2 0 0 1.1 90.1 
13. 2 0 . 0 10 ,000 2 0 0 1.1 91.2 
14. 18 .0 10 ,000 180 1.0 92.2 
15. 15.0 10,000 150 .8 93.9 
16. 15.0 10 ,000 150 .8 93.8 
17. Manija MX-17 2.5 4 0 , 0 0 0 100 .5 94.3 
18. 10.0 10 ,000 100 .5 94.2 
19. 4 .5 2 0 , 0 0 0 90 .5 95.3 
20. 9 .0 10 ,000 90 .5 95.2 
21. 8.5 10,000 85 .0 96 .2 
22. 4 .0 2 0 , 0 0 0 80 .4 96.9 
23. 8.0 10 ,000 80 .4 97.3 
24. 4 .0 2 0 , 0 0 0 8 0 .4 97.7 
25. 7.0 10 ,000 70 .4 98.5 
26. 5 .0 10,000 50 .3 98.4 
27. 0.5 8 0 , 0 0 0 40 .2 98.6 
28. Tornil lo ST-10 4 .0 10,000 4 0 .2 98.8 
29. 3.5 0 , 0 0 0 35 .2 99.0 
30. 1.0 30 ,000 30 .2 99.2 
31. 2.5 10 ,000 25 .1 99.3 
32. 2.5 10 ,000 25 .1 99.4 
33. 1.0 2 0 , 0 0 0 20 .1 99.5 
34. 0.5 4 0 , 0 0 0 20 .1 99.6 
35. 2 .0 10,000 2 0 .1 99.7 
36. 1.5 0 ,000 15 .08 99.8 
37. 1.5 10,000 15 .08 99.8 
38. 0 .5 2 0 , 0 0 0 10 .05 99.9 
39. 0 .25 4 0 , 0 0 0 10 .05 99.9 
40. l .C 0 ,000 10 .05 100.0 
Total - - 1 8 ,490 100 .0 -
Tab la 1. Pronóst ico de consumo de mater ia les, Año 1 9 7 6 . 
1 .5 A h o r a podemos identi f icar cuáles son los mater ia les realmente 
impor tantes desde el punto de vista de su costo. Vemos que los pr imeros 4 
representan el 6 4 . 2 % del costo tota l , q u e los siguientes 6 mater iales 
representan el 2 3 . 3 % y que los 3 0 restantes representan so lamente el 1 2 . 5 % 
del costo. Esto es, el 10% de los mater iales del pr inc ip io valen más de la mi tad 
del d inero que gastamos en mater iales al año . So lamente cuat ro mater iales. 
Precisamente, a part ir de esta observac ión nac ió el sistema ABC de contro l de 
inventar ios, que cada día se hace más f amoso por los grandes beneficios que 
representa y que en términos generales establece lo siguiente: 
Una vez o r d e n a d a la lista de mater iales según Pareto, l lámales A a los 
mater iales del pr inc ip io de la lista cuyo costo a c u m u l a d o represente a l rededor del 
65%, l lámales B a los mater iales que siguen hasta a lcanzar ap rox imadamen te el 
8 5 % y l lámales C a los restantes. 
A h o r a , para los mater iales A , que son los que representan la mayor parte del 
d inero , establece convenios especiales con tus proveedores que te permi tan reducir 
cons iderab lemente el inventar io y hasta e l iminar lo en donde sea posible, que te 
hagan entregas diar ias y aún varias veces al día en los casos en que sea 
recomendab les . Establece sistemas especiales de cont ro l . Si es necesario envía un 
hombre a la p lanta del p roveedor para asegurar que no de jan de enviarte mater iales 
en can t idad y ca l idad adecuadas , que se t o m a n las acciones correctivas 
opo r tunamen te , etc. 
T o d o este t raba jo tan c o m p l i c a d o será posible hacer lo po rque lo estamos 
ap l i cando so lamente a unos cuantos mater ia les, impos ib le ap l icar lo a todos. Pero 
además, el costo de l levar lo a c a b o será muchas veces menor que los ahorros 
logrados, pues no es difíci l que con este contro l de los mater ia les A el inventar io 
to ta l se reduzca en un 4 0 a 50%. 
Respecto a los mater ia les B, que todavía representan una can t i dad impor tante 
de d inero , establece unos limites de existencia re lat ivamente cor tos, de 1 a 3 meses, 
con puntos de reorden y de entrega d e b id a me n te cont ro lados. 
Grá f i ca No . 1 0 
1.6 Respecto a los mater ia les C , que representan los muchos tr iviales, 
establece un sistema de máx imos y mín imos con existencias de mas de tres 
meses y entregas bastante an t i c ipadas que hagan que el sistema sea muy 
fáci l de operar y casi nu lo el pe l ig ro de ago tamien to . Por estos mater ia les 
no vale la pena correr riesgos. 
Conc lus ión : 
En este caso, el Principio de Pareto nos ayuda a lograr nuestro objet ivo en 
base a concent rar nuestra a tenc ión en los pocos mater ia les "muy importantes" y 
m a n e j a n d o c o n amp l ios márgenes los muchos mater ia les "poco importantes", 
asegurando que n inguno de ellos falte cuando se le necesita y reduc iendo 
cons iderab lemente el va lo r to ta l del inventar io así c o m o el costo de l levarlo. 
DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO 
Divide las causas, re lac ionándo los por med io de f lechas, que afectan a 
de te rm inada característ ica de C a l i d a d o p rob lema en análisis. 
Causas 
(varias causas y unas 





( un efecto 
Pres ión d e 
V a p o r V 
T e m p e r a t u r a d e la 
reacción l í q u i d a "T 
C o n t e n i d o d e 
H u m e d a d "X" 
» 
(Ca rac te r í s t i ca d e 
c a l i d a d ) 
Rendimiento 
»Y»-
Gráfica No. 12 
1. El rend imiento "Y", es a fec tado por el con ten ido de h u m e d a d "X". 
2. El con ten ido "X", es a fec tado por (a temperatura de la reacc ión l íquida "T". 
3. La tempera tura "T", es a fec tada por la presión de vapor "P". 
Fa l ta d e P r o g r a m a 
d e C a p a c i t a c i ó n 
D e s c o n o c i m i e n t o d e 
P r o d u c t o s 
Fa l ta d e ^ ^ 
C a p a c i t a c i ó n 
( P r o b l e m a ) 
Errores en el 
surtido a 
distribuidores j 
Gráf ica No . 13 
1. Los errores en el surt ido es a fec tado po r el desconoc imien to de los productos por 
el personal . 
2 . El desconoc im ien to de los productos de debe a la falta de capac i tac ión. 
3. La fa l ta de capac i tac ión se d e b e a que no existe un p ro g ra ma de capac i tac ión 
para esto. 






1. M a l erial es — ~ 1 • Insumos 
2. Mé todos - 2 - M é t o d o 
3 . M á q u i n a - 3. Equipo 
4. M a n o de O b r a 4 . Personal 
(operador) 
l * 




MÉTODOS PARA CONSTRUIR UN DIAGRAMA DE 
CAUSA Y EFECTO 
1. Cons ide rando las Partes de un Proceso: 4 M'S. 
Mater ia l 
M . O 
Personal 
M é t o d o Maqu ina r i a Grá f i ca N o . 1 6 













* OP 'n = o p e r a c i ó n 
USO DEL DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO 
1. Para M e j o r a m i e n t o de la C a l i d a d ( So luc ión de Problemas ) 
• Iden t i f i cac ión , Análisis y Selección de las causas a investigar de un prob lema. 
•E l g rupo dec ide po r vo tac ión cuál causa investigar pr imero. 
•Si no afecta la causa se lecc ionada, se selecciona otra y así sucesivamente. 
2 . Para Con t ro l del Proceso (Prevención de Problemas ) 
• Iden t i f i cac ión previa de las causas de var iab i l idad no c o m ú n (anormal idades) 
del proceso. 
•Se lecc ión de los factores vitales a cont ro la r en el proceso y def in ic ión del 
m é t o d o de contro l . 
• C o n el d i a g r a m a a su d isposic ión el del área de t raba jo , observe el proceso y 
ver i f ique los resultados: los factores que estén o p e r a n d o fuera de los 
estándares, y t o m e acc ión correct iva. 
3. Capac i t ac ión 
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ESTRATIFICACION 
Es la c las i f icación de datos en una serie de g rupos c o n características 
simi lares, c o n el propós i to de saber comprender mejor la s i tuación. 
L O D O 
ARENA 
PIEDRA 
R O C A 
Grá f i ca N o . 2 0 
Los datos deben clasif icarse pr inc ipa lmente por t ipos de causas de los 
p rob lemas por e jemp lo : Máqu inas , Proveedores, Procesos (Métodos), Insumos, 
Personal, etc. 
La Estratificación es un Concepto Lógico 
de Clasificación de Datos 
ESTRATIFICACIÓN 
Ejemplos Comunes 
: . 1 " Á ^ p O G i é í f , ' * 1 
' T J l . i nd i v i dua l 
• Personal 
• (operario, vendedor, ele) 
• Experiencia; edad; sexo; turno. 
• Tiempo de Producción 
• o Trabajo 
• Semana; día; mes; estación 
• Maquinaria o Equipo • Tipo de máquina o equipo; 
modelo; ubicación. 
• Proceso o Sistema • Velocidad; capacidad, 
procedimiento 
• Material o Insumo • Proveedor; composición; 
especificaciones; tipo 
Tab la N o . 2 
PROCEDIMIENTO PARA ESTRATIFICAR 
Pasos a Seguir 
1. Seleccione los factores-causo a estratif icar, aclare la razón de la selección. 
2. Clas i f ique los factores-causa en grupos indiv iduales. 
, f o s & y - Causea A g r u p a c i ó n 
• Personal • . 
• Proceso o Sistema • . . . . 
• M é t o d o , etc. . • . . . . 
Tab la No . 3 
1. Diseñe una ho ja de datos para obtener la in fo rmac ión . 
2. Evalúe el estado de los grupos indiv iduales, ob ten iendo y ana l i zando los datos 
correspondientes. 
C o m p a r e los grupos indiv iduales y establezca conclus iones. 
Seleccione las verdaderas causas 
(causas confirmadas ) 
r 
GRAFICAS EN GENERAL 
Propósito de una Gráfica 
Transmit i r mas ráp ido y ef iciente in fo rmac ión importante en f o rma 
sumar izada, ayudándonos a util izar nuestra visión sensitiva. 
En otras pa labras: 
Su i m p a c t o es mas g rande pa ra : 
•Entender la i n fo rmac ión 
•Adqu i r i r mayor in fo rmac ión 
• T o m a r mejores acciones 
Para c o m p r e n d e r la rea l idad, me jo r números que teoría abstracta y me jo r 
gráf icas que números. 
Datos numéricos en papel 
(no es suficiente) 
D I A S 
Grá f i ca No . 21 
GRÁFICAS ESTADÍSTICAS 
Las gráf icas estadísticas nos permiten descr ibir datos numér icos obten idos, 
representándolos c o m o : Un numero de puntos, long i tud de una línea, long i tud de 













D.F. * * * 
Monte r rey * 
G u a d a l a j a r a * * 
Se utilizan marcas 
Grá f ica No . 2 2 
CAPÍTULO 5 




'Que me duele 
"Que efecto Sene 
"Barreras 


























•Giro de la empresa 
•Problematica general 
•Problematica entorno 














•Duración 30-45 min 
•In Site 
•Enfoque a 'Eres asesor" 
•"Hacerlos parte de la solución" 
•Es para estructurar 
•Obtener algunas estratégias 






•Barreras a la efectividad 
•Oportunidades de mejora 




especificas, apoye Propuesta 






•Según fo que se acepte 
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DISEÑO DE HERRAMIENTAS ESTADISTICAS 
H o j a I n f o rmac ión Entrevista 
N o m b r e del Entrevistado 
Depar tamen to 
Empresa 
An t i güedad en la Empresa en el puesto 
Escolar idad 
O r g a n i z a c i ó n (Dibujar en el Espacio en Blanco): 
Tabla No . 4 
Areas de conoc im ien to / exper iencia 
Impresiones Entrevistador (anotar o) finalizar) 
GUÍA METODOLOGICA 
1. Entrada Saludo 
Presentación (nombre y empresa representa) 
Q u i e n los envía (persona concer to la cita) 
2. M e t o d o l o g í a Es una entrevista que consta de tres partes 
• In formac ión genera l - De ub icac ión en la persona / 
área 
• Preguntas cerradas - Busca detectar ¡as pr incipales 
B E O ' S 
• Preguntas abiertas - Op in iones sobre que debemos 
hacer 
3. In fo rmac ión 
Genera l 
En este m o m e n t o se l lena la ho ja con esta ident i f icac ión y se 
l lena. 
4. Barreras a la 
Efectividad 
Se van a repasar 5 factores que se ha de tec tado son or igen 
de barreras a la efect iv idad o rgan izac iona l , estos factores 
son: 
Recurso H u m a n o 
Equipo 
Mater ia les 
Admin is t rac ión 
Relaciones entre Depar tamentos 
T o m a n d o c o m o el 1 0 0 % todas las barreras posibles, se 
deberán de repart i r (este 100%) entre los 5 factores 
menc ionados (pud iendo asignarse cero a a l guno o a lgunos 
de ellos). 
Aho ra dentro de cada factor existen a su vez subfactores, por 
e jemp lo el fac tor recursos humanos y cons idera los siguientes 
subfactores: 
• Falta capac i tac ión 
• Falta personal 
• Acti tudes (baja mot ivac ión) 
• Rotación - ausent ismo 
• Ot ros (especificar) 
En cada factor vamos a repart ir e! porcenta je que se le 
as igno entre los subfactores (pud iendo ser cero a l guno o 
a lgunos) . 
Aho ra vamos a repasar las eva luac iones asignadas: 
• El factor No. 1 t iene el X% de las barreras a la 
efect iv idad 
• El fac tor N o . 2 t iene el X% de las barreras a la 
efect iv idad 
• ETC.. hasta el factor 5 
Preguntar inmedia tamente si el entrev istado t iene a lguna 
mod i f i cac ión a los porcentajes, si así fuera deberá repetir 
t o d o el e jerc ic io en cuanto a subfactores de los factores 
mod i f i cados . 
C o n t i n u a n d o , en el fac tor 1, la d is t r ibuc ión del % as ignado, 
que fue de X%, se distr ibuyo entre los subfactores de la 
s iguiente f o rma : 
• El subfactor 1 el X% 
• El subfactor 2 el X% 
• ETC.. hasta el subfactor 5 
As imismo cont inuar con todos los factores. 
En cada caso preguntar se están correctos o se haría a lguna 
mod i f i cac ión . 
5. ¿ Q u é haría? Preguntar: ¿Si usted fuese el consu l to r que haría pr imero? 
Q u e atacaría 
Q u e soluc ionar ía 
Ano ta r en f o rma textual en la ho ja dest inada para este efecto. 
6. Recomenda- preguntar sobre a lguna recomendac ión en especial para 
ciones me jorar ano ta r en fo rma textual en la ho ja dest inada para 
este efecto. 
7. Desped ida Dar grac ias, no ofrecer o prometer nada . 
HOJA LEVANTAMIENTO INFORMACION 




Hora in ic io Hora te rmino anal izar 
FACTORES % FACTORES . % 
1 Recurso Humano 4 Administración 
• Falta capacitación 
• Falta personal ^ 
• Actitudes(Ba¡a ^ 
motivación) 
• Rotación-Ausentismo 
• Otro (especificar) ^ 
• Supervisión/Liderazgo 
• Falta claridad en ^ 
objetivos 
• Políticas y procedimientos ^ 
• Falta recursos ^ 
• Otros (especificar) ^ 
2 Equipo 5 Relaciones entre 
Departamentos 
• Falta equipo 
• Refacciones ^ 
• Equipo obsoleto 
• Falta mantenimiento 
• Otros (especificar) 
• Cambia prioridades ^ 
• Demora datos 
• Información incompleta ^ 
• Actitud poco dispuesta ^ 
• Otros (especificar) ^ 
3 Materiales 
• Falta material ^ 
• Baja calidad ^ 
• Tiempo entrega 
• Proveedores 
• Otros (especificar) TOTAL 100 
HOJA LEVANTAMIENTO INFORMACION 
(PREGUNTAS ABIERTAS) 
Depar tamen to o área 
Empresa 














C u a l 
OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO 
POR ÁREA 
Tabla de Ponderación 
L l e n a d o p o r 





. % ' 
Eficiencia 
{£>- 100% c/u) 





T a b í a N o . ó 
CAPÍTULO 5 
OBTENCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
Usando las herramientas estadísticas se encuentra la i n fo rmac ión la cual se 
tabu la y gráf ica para mayor c la r idad e interpretación. 
1. El presente estudio fue e fec tuado para de terminar un d iagnost ico de las 
empresas, que nos permit iera conocer las pr incipales barreras a la product iv idad, 
el c o m o estas están a fec tando los resultados y que posibles estrategias de acc ión 
se pueden t o m a r para me jorar en el g rupo . 
Se realizo en cuat ro de las empresas del g rupo : A , B, C y D, y se cons ideran 
de dos fo rmas, todas c o m o un g rupo y cada una de ellas en lo ind iv idua l , para así 
de terminar c o n las conclusiones y recomendac iones las mejores acciones a seguir 
para op t im izar los resultados. 
2 . El estudio fue real izado para cuat ro empresas del G R U P O INDUSTRIAL BAVE, a 
saber: A , B, C y D. 
Para la imp lementac ión del estudio se desar ro l la ron entrevistas en los niveles 
de gerencia genera l , gerencias, super intendencias y a lgunas jefaturas; estas sirvieron 
c o m o base para el levantamiento de la in fo rmac ión y de te rminan la f ide l idad de los 
datos de acue rdo al d iseño de la encuesta que se les ap l i co . 
Se hic ieron 5 4 entrevistas en to ta l entre las cua t ro organ izac iones, en los 
niveles ya comen tados por lo que podemos conclu i r que el t a m a ñ o de la muestra es 
bastante representat ivo del tota l y las conclusiones por tan to son va l idas tamb ién . 
C a d a entrevista fue ind iv idual , t o m o ap rox imadamen te de 3 0 a 4 5 mín. y no 
solo fue ron preguntas di r ig idas sino que tamb ién se permi t ió la op in ión de los 
part ic ipantes lo que genero la l l amada "MATRIZ DE S O L U C I O N E S " para cada 
empresa. 
La entrevista esta basada en un f o rma to d iseñado para encont rar las 
pr incipales barreras a la p roduc t iv idad en una o rgan izac ión y que han sido 
ca ta logadas en c inco factores básicos que son: recurso h u m a n o , equ ipo , mater ia les, 
admin is t rac ión y relaciones in terdepartamenta les. Nos presenta de una manera 
objet iva y de acuerdo a las op in iones de los ocupantes de los puestos cua l es la 
s i tuación actual de la o rgan izac ión y nos permite t o m a r decis iones que mejoren la 
p roduc t iv idad y ca l i dad total . 
C a d a una de las tab las y gráf icas que se presentan, están re lac ionadas entre 
sí y nos permi ten hacer di ferencias y conclusiones que faci l i ten la c la r idad y prop ic ien 
una t o m a de decisiones mas acer tada a la hora de imp lementa r estrategias de 
so luc ión encaminadas al logro de mejores resultados. 
3. Para pode r real izar el análisis de la in fo rmac ión , se tuvo que c o m p i l a r de acuerdo 
a las necesidades y clasi f icar por empresa y por área según pudiese ser 
h o m o l o g a d a , es decir , empresa: A , B, C y D y áreas: Finanzas, Relaciones, 
Técn ico , Admin is t rac ión, Operac iones , Mercado tecn ia , Producc ión y Ventas. 
C o n estas ac larac iones y def in ic iones es posib le entonces entender la 
c las i f icación de las tablas y de los gráf icos que se ad jun tan c o m o parte integral del 
reporte genera l y que c o m p r e n d e pr inc ipa lmente los siguientes conceptos: Barreras a 
la Product iv idad, Factores y Subfactores por empresa y G l o b a l , opor tun idades de 
me jo ramien to , matrices de soluciones e inquietudes y distintas var iac iones con estos 
mismos parámetros. 
En las conclus iones que se presentan se establecen resultados que provienen 
de las encuestas y sus análisis, así c o m o de los entrevistados duran te nuestras visitas 
a las empresas lo que nos da la opo r tun idad de op ina r sobre cuestiones de carácter 
genera l en las organizac iones. 
DIAGNÓSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE 
Barreras a la Productividad 
/ 






Grá f ica N o . 3 0 
BARRERAS A LA PRODUCTIV IDAD 
POR ÁREAS CLOBAL 
GENERAL 
F A Q O R e S . ; . T : '2 s i 5 ' § i J : r ß : | & T 0 , V I i 
RECURSO H U M A N O 1 0 5 1 4 0 3 5 1 2 2 5 1 4 5 5 5 1 8 5 ' 60 0 0 0 1 2 6 6 2 4 . 3 
Falto Capac i t ac i ón 3 0 4 7 1 4 9 8 7 4 0 2 3 9 0 2 0 4 8 6 9 . 3 
Fal ta Personal 5 5 0 3 6 5 0 4 3 5 18 3 0 2 3 7 4 . 5 
Act i tudes (Baja Mot ivac ión) 6 5 3 5 1 3 4 6 8 41 17 4 7 10 4 1 7 8 . 0 
Rotación - Ausent ismo 5 8 3 2 10 21 10 3 0 0 1 1 6 2 . 2 
O t ros 0 0 0 10 0 0 0 0 10 0 . 2 
E Q U I P O 2 0 n o 2 1 4 1 5 0 1 1 8 3 0 1 4 1 3 0 0 0 0 8 0 3 1 5 . 4 
0 0 0 0 0 0 
Falta Equ ipo 1 0 5 5 8 4 5 9 6 3 2 5 2 3 18 3 3 7 6 . 5 
Equ ipo Obso le to 5 3 3 71 4 8 2 9 0 4 3 12 2 4 1 4 . 6 
Falta Man ten im ien to 0 12 5 9 4 3 2 6 5 5 5 0 2 0 0 3 .8 
O t ros 5 0 0 0 0 0 2 0 0 2 5 0 . 5 
MATERIALES 5 4 5 1 7 3 ? 10 ? 0 0 10 1 4 1 2 5 0 0 0 6 0 9 1 1 . 7 
Fal ta Mater ia l 5 2 5 4 9 4 8 3 8 5 2 5 5 2 0 0 3 .8 
Baja Ca l i dad 0 0 31 10 17 5 41 10 1 1 4 2 .2 
T iempo de Entrega 0 2 0 8 8 3 7 3 7 0 4 5 10 2 3 7 4 . 5 
O t ros 0 0 5 15 8 0 3 0 0 5 8 1.1 
A D M I N I S T R A C I O N 1 5 5 1 6 0 4 5 5 3 0 5 1 8 3 4 5 1 3 0 5 0 0 0 0 1 4 8 3 2 8 . 4 
Superv i s ión / l i de razgo 9 3 9 5 1 5 5 8 7 71 10 3 6 2 5 5 7 2 n . o 
Fal ta C la r i dad en Ob je t i vos 6 2 4 5 1 4 8 131 5 2 5 3 3 1 0 4 8 6 9 . 3 
Fal ta de Recursos 0 2 0 8 0 4 7 4 6 10 3 6 15 2 5 4 4 .9 
O t r o s 0 0 7 2 4 0 14 2 0 2 5 0 171 3 .3 
R E I A C I O N E S ENTRE DEPTOS 1 3 0 5 5 3 0 / 2 0 5 1 5 5 6 0 1 0 5 3 5 0 0 0 1 0 5 2 2 0 . 2 
C a m b i a Prior idades 2 5 8 8 4 3 0 3 7 5 2 6 8 2 2 3 4 . 3 
D e m o r a Datos 6 5 2 3 5 3 5 0 4 4 0 2 6 5 2 6 ó 5 .1 
In fo rmac ión Incomple ta 2 0 14 7 8 61 4 0 10 2 4 11 2 5 8 4 .9 
Act i tud p o c o Dispuesta 2 0 10 9 2 6 4 2 0 15 19 11 2 5 1 4 .8 
O t r o s 0 0 0 0 14 3 0 10 0 5 4 1.0 
T O T M E S 5 2 1 3 1 0 0 
ENTREVISTAS 
1. Finanzas 4 
2. Relaciones 5 
Industriales 
3. Técnico 14 
4. Administración 10 
5. Operaciones 7 
6. Mercadotecnia 2 
7. Producción 7 
8. Ventas 2 
TOTAL 51 
Tabla No . 8 
1 0 2 0 1 2 2 9 9 4 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
GENERAL 
¡ y i . , « P F t ó O g E S ; ; 5 [ - . F ä r t l ß f p B d & n : ' 
% \ y i 
j A c u m u l a d o 
Superv is ión/L iderazgo A D M 10 .97 10 .97 
Falta Capac i tac ión RH 9 . 3 2 2 0 . 3 0 
Falta C la r i dad en Objet ivos A D M 9 . 3 2 2 9 . 6 2 
Act i tudes ¡Baja Mot ivac ión) RH 8 . 0 0 3 7 . 0 2 
Falta Equipo EQ 6.46 4 4 . 0 8 
Demora Datos RED 5 . 1 0 4 9 . 1 8 
Información Completa RED 4 . 9 5 5 4 . 1 3 
Falta de Recursos A D M 4 . 8 7 59 .01 
Actitud poco Dispuesla RED 4 .81 63 .82 
Equipo Obsole to EQ 4 . 6 2 6 8 . 4 4 
Falta Personal RH 4 . 5 5 72 .99 
1 Tiempo de Entrega MAT 4 . 5 5 77 .54 
Camb ia Prioridades RED 4 . 2 8 81 .81 
Falía Mantenimiento EQ 3 .84 8 5 . 6 5 
Falta Mater ia l MAT 3 .84 89 .49 
Otros A D M 3 . 2 8 9 2 . 7 7 
Rotación - Ausentismo RH 2 . 2 3 9 4 . 9 9 
Baja Ca l i dad MAT 2 . 1 9 9 7 . 1 8 
Otros MAT 1.11 9 8 . 2 9 
Otros RED 1.04 9 9 . 3 3 
Ot ros EQ 0 . 4 8 99.81 
Otros RH 0 . 1 9 100 .00 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
GENERAL 
6 .46% 
9 .3 2 % 
5.1% 
Bfl S u p e r v i s i ó n 
B F. C a p a c i t a c i ó n 
• F. C l a r i d a d 
El A c t i t u d e s 
• F. E q u i p o 
D e m o r a D a t o s 
10 .97% 
9.32% 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
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A C U M 
% , > % * 
AOJJÍ* 
PAFFF . DSBMÍJ 
Superv is ión/Líderazgo A D M 13.70 13.70 9.80 9.80 12.00 12.00 9.30 9.30 
Falta C la r i dad en 
Obje t ivos 
A D M 14.20 27.90 11.30 21.10 5.50 17.50 6.80 16.10 
Falta Capac i t ac i ón RH 10.90 38.80 10.10 31.20 6.90 24.40 9.10 25.20 
Actitudes (Baja 
Mot ivac ión) 
RH 11.30 50.10 4.60 35.80 7.60 32.00 8.50 33.70 
f a l t a Equipo E Q 6.80 56.90 8.20 44.00 5.60 37.60 5.30 39.00 
Demora Datos RED 7.10 64.00 5.30 49.30 5.50 43.10 3.27 42.27 
In formac ión Incomple ta RED 4.00 68.00 6.80 56.10 5.50 48.60 3.88 46.15 
Act i tud p o c o Dispuesta RED 5.10 73.10 1.10 57.20 9.50 58.10 4.10 50.25 
Falta de Recursos A D M 4.80 77.90 4.60 61.80 6.10 64.20 4.18 54.43 
Tiempo de Entrega M A T 0 . 0 0 77.90 6.90 68.70 4.50 68.70 6.10 60.53 
Equipo O b s o l e t o EQ 2.20 80.10 5.10 73.80 1.72 70.42 8.00 68.53 
Falta Man ten im ien to E Q 1.64 81.74 1.70 75.50 3.40 73.82 7.30 75.83 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD 
POR ÁREAS GLOBAL 
A 
l i i i É i ! N 
•WWPII 
! i11 1 ' á : 4 . 
• 2 . ¡V V9 J O : 1 1 " S U M 
; 1 " 1 n 
A X j 
RECURSO H U M A N O 2 5 3 0 1 5 5 5 2 0 3 0 6 0 3 5 3 0 2 5 3 5 3 6 0 2 9 . 6 
Falta Capac i t ac i ón 10 0 5 2 3 10 2 0 1 0 15 10 15 15 i 3 3 10.9 
Falta Personal 0 0 0 5 5 0 4 0 - 5 0 1 0 5 7 0 5 . 8 
Act i tudes (Bajo Mot i vac ión) 15 3 0 5 17 5 10 10 15 2 0 0 10 1 3 7 11 .3 
Rotación - Ausent ismo 0 0 5 10 0 0 0 0 0 0 5 2 0 1.6 
O t ros 
E Q U I P O 0 1 0 0 3 0 15 2 0 5 1 0 2 0 T0 15 1 3 5 l i . l 
Falto Equ ipo 0 5 0 2 5 15 15 5 5 5 8 0 8 3 6 . 8 
Equipo O b s o l e t o 0 5 0 0 0 5 0 0 10 2 5 2 7 2 . 2 
Falta Man ten im ien to 0 0 0 5 0 0 0 0 5 0 1 0 2 0 1.6 
0»ros 0 0 0 0 0 0 0 5 0 0 0 5 0 .4 
MATÉRIAfcES 0 0 0 1 0 0 0 0 5 0 0 0 15 1.2 
Falto Mater ia l 0 0 0 5 0 0 0 5 0 0 0 10 0 . 8 
Baja C a l i d a d 0 0 0 c 0 0 0 0 0 0 0 5 0 .4 
T iempo de Entrego 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 . 0 
Ot ros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 . 0 
A D M I N I S T R A C I O N 5 0 0 7 0 4 5 3 5 4 0 2 0 3 5 4 0 0 0 2 5 4 2 0 3 4 . 6 
Superv is ión /uderazgo 2 5 0 5 0 10 12 10 15 18 10 12 5 1 6 7 13 .7 
Falta C la r i dad en Ob je t i vos 2 5 0 2 0 5 9 2 0 5 17 2 0 3 6 15 172 14 .2 
Falto de Recursos 0 0 0 10 11 10 0 0 10 12 5 5 8 4 .8 
Ot ros 0 0 0 2 0 3 0 0 0 0 0 0 2 3 1 .9 
RELACIONES ENTRE DEPTOS 2 5 7 0 2 0 6 0 3 0 1 0 1 5 15 1 0 5 2 5 2 8 5 2 3 . 5 
C a m b i o Prior idades 0 5 10 5 6 0 0 10 5 0 10 5 1 4 .2 
D e m o r a Dotas 10 5 0 5 0 10 5 0 5 0 0 8 6 7.1 
In fo rmac ión Incomple ta 5 5 5 10 12 0 0 5 0 1 5 4 8 4 . 0 
Act i tud poco Dispuesta 10 10 0 15 3 0 10 0 0 4 10 6 2 5 .1 

















I I .Desarrollo 
2 
TOTAL 12 
Tabla No . 12 
DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE 
A 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD 
POR ÁREAS GLOBAL 
36% 
Gráf ica No. 32 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD 
POR ÁREAS GLOBAL 
B 
: m a t a o s . * . ' T v : a " 1 " t ' \ 9
A 
f w T T ? t 1 
RECURSO H U M A N O 3 0 1 0 2 0 2 0 r i o 3 5 3 0 2 0 2 1 3 0 3 0 2 5 6 2 1 . 4 
Falta Capac i tac ión 5 0 5 10 8 2 5 15 10 8 2 0 15 121 10.1 
Falta Personal 1 0 10 10 0 1 5 0 1 2 5 0 44 3 . 7 
Act i tudes (Baja Mot ivac ión) 15 0 0 0 0 0 15 8 9 0 8 5 5 4 . 6 
Rotación - Ausen t i smo 0 0 5 10 1 5 0 1 2 5 7 3 6 3 . 0 
O t ros 
E Q U I P O 15 3 0 3 0 2 0 1 0 0 1 0 3 0 1 2 ?0 1 2 1 7 9 1 5 . 0 
Falta Equ ipo 10 2 0 15 5 8 0 2 2 5 2 5 ó 9 8 8 . 2 
Equ ipo Obso le to 5 10 10 10 0 6 3 5 5 6 61 5 .1 
Falta Man ten im ien to 0 0 5 5 0 2 2 5 0 0 2 0 1 .7 
O t ros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 C 0 0 0 . 0 
MATERIALES 2 0 1 0 1 0 0 2 0 4 0 10 1 0 3 0 2 0 8 1 7 8 1 4 . 9 
Falta Mater ia l 15 0 5 0 4 5 2 10 5 0 4 7 3 .9 
Baja C a l i d a d 0 0 0 0 0 5 2 Í 0 5 0 23 1 .9 
T iempo de Entrega 5 10 5 0 10 15 6 3 10 10 8 8 2 6 . 9 
O t ros 0 0 0 0 6 15 0 c 0 0 0 2 6 2 . 2 
A D M I N I S T R A C I O N Î 5 5 0 3 0 3 0 4 0 6 5 3 0 3 5 15 3 0 3 0 3 7 0 3 1 . 0 
Superv is ión/L iderazgo 8 0 15 5 4 3 0 5 2 5 5 10 10 117 9 .8 
Falta C la r i dad en Ob je t i vos 5 1 0 10 15 2 0 3 5 5 5 5 10 15 1 3 5 11.3 
Fal ta de Recursos 2 10 5 10 8 0 5 5 5 0 5 5 5 4 . 6 
O t ros 0 3 0 0 0 8 0 15 0 0 10 0 63 5 . 3 
RELACIONES ENTRE DEPTOS 2 0 1 0 1 0 3 0 2 0 4 5 2 0 5 2 2 10 2 0 2 1 2 1 7 . 7 
C a m b i a Prior idades 10 5 3 1 0 6 10 4 0 2 5 0 5 5 4 . 6 
D e m o r a Datos 7 0 3 5 4 2 0 7 2 5 0 1 0 6 3 5 . 3 
In fo rmac ión Incomple ta 3 5 4 10 1 0 1 5 7 2 1 0 5 10 81 6 .8 
Act i tud poco Dispuesta 0 0 0 5 0 0 2 1 5 0 0 13 1.1 
O t ros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 . 0 
















Tabla N o . 14 
DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE 
B 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD 





BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD 
POR ÁREAS GLOBAL 
C 
' 3 - : 4 * S y F : 8 '9 1 0 . n S U M A X i 
RECURSO H U M A N O 1 5 1 5 15 1 0 1 0 3 0 2 5 2 0 2 0 15 4 0 2 1 5 1 9 . 5 
Fal ta Capac i t ac i ón 10 2 1 0 7 7 1 0 5 1 0 15 0 0 7 6 6 .9 
Falta Personal 0 0 0 0 0 5 0 0 0 15 2 0 4 0 3 . 6 
Act i tudes (Baja Mot ivac ión) 0 6 5 0 3 15 2 0 10 5 0 2 0 8 4 7 .6 
Rotación - Ausent ismo 5 7 0 3 0 0 0 0 0 0 0 15 1.4 
O t r o s 
E Q U I P O 2 0 8 15 15 15 1 0 1 0 1 0 1 0 15 1 0 1 3 8 1 2 . 5 
Falta Equipo 0 0 10 5 15 1 0 3 3 15 10 6 2 5.6 
Equipo O b s o l e t o 0 3 0 3 0 1 0 5 7 0 0 19 1.7 
Falta Man ten im ien to 0 5 5 7 0 8 1 0 2 0 0 0 3 7 3 . 4 
Ot ros 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 1.8 
MATERIALES 4 0 10 10 3 0 1 0 10 5 10 2 0 15 2 0 1 8 0 1 6 . 4 
Falta Mater ia l 0 4 5 15 10 3 1 3 5 0 10 5 6 5 .1 
Baja C a l i d a d 10 2 0 0 0 5 3 7 1 0 5 0 4 2 3 . 8 
T iempo de Entrega 0 2 5 15 0 2 1 0 5 1 0 10 5 0 4 . 5 
O t ros 3 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 2 2 .9 
A D M I N I S T R A C I Ó N 15 2 7 3 0 30 5 3 0 3 0 4 0 2 0 3 5 1 5 2 7 7 2 5 . 2 
Superv is ión/L iderazgo 0 12 10 2 5 0 15 15 2 0 5 2 0 1 0 1 3 2 12 .0 
Falta C l a r i d a d en Ob je t i vos 0 10 10 0 0 15 10 10 0 0 5 6 0 5 . 5 
Falta de Recursos 0 2 10- 5 5 0 5 10 15 15 0 6 7 6 .1 
O t ros 15 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 18 1.6 
RELACIONES ENTRE DEPTOS 10 4 0 3 0 > 5 6 0 2 0 3 0 2 0 3 0 2 0 1 5 2 9 0 2 6 . 4 
C o m b i a Prioridades 0 8 5 5 10 0 5 0 5 0 10 4 8 4 . 4 
Demora Datos 0 6 5 5 10 5 5 0 5 2 0 0 61 5.5 
In fo rmac ión Incompleta 0 10 10 5 15 5 5 0 10 0 0 6 0 5 . 5 
Act i tud p o c o Dispuesta 0 10 10 0 2 5 10 15 2 0 1 0 0 5 1 0 5 9 . 5 
Ot ros 10 ó 0 0 0 0 0 0 0 0 0 16 1 .5 
T O T A L E S 1 1 0 0 1 0 0 
ENTREVISTAS 










5. Coniraloría 1 











11 .Ingeniería y Proyectos 1 
TOTAL 11 
Tab la N o . 16 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD 
POR ÁREAS GLOBAL 
25% 
16% 
BARRERÁS A LA PRODUCTIVIDAD 
POR ÁREAS GLOBAL 
D 
i • ' 3r 1 i ; W :M 
: | 3 M i i 
RECURSO H U M A N O 5 5 2 0 15 5 1 7 0 4 0 2 0 3 0 2 5 5 5 2 5 4 6 0 2 5 . 5 
Folla Capac i t ac i ón 10 5 10 3 8 0 5 8 10 10 15 8 1 6 4 9 .1 
Falta Personal 1 5 0 0 0 18 3 0 3 5 0 12 2 8 5 4 .7 
Acti tudes (Baja Mot ivac ión) 15 15 5 2 4 7 5 7 15 15 15 13 1 5 4 8 . 5 
Rotación - Ausent ismo 5 0 0 0 2 5 0 2 0 0 13 2 Al 2 . 6 
Ot ros 10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 10 0 . 6 
E Q U I P O 4 5 3 0 15 15 121 2 0 2 0 2 0 10 5 5 2 0 3 7 1 2 0 . 6 
Falta Equ ipo 1 0 15 0 5 2 3 15 8 0 3 15 2 9 6 5.3 
Equipo O b s o l e t o 15 15 10 5 43 5 7 10 4 2 0 10 144 8 . 0 
Falta Man ten im ien to 2 0 0 5 5 5 5 0 5 1 0 3 2 0 8 131 7 .3 
O t ros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0 
MATERIALES 2 0 5 5 15 2 0 2 5 1 5 2 0 15 3 5 2 5 2 6 1 1 4 . 5 
Falta Mater ia l 15 5 3 5 2 5 0 4 15 0 15 18 105 5 . 8 
Baja C a l i d a d 0 0 0 0 31 0 3 0 0 10 2 4 6 2 . 6 
T iempo de Entrega 5 0 2 10 4 5 5 8 5 15 10 5 1 10 6.1 
Ot ros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 . 0 
A D M I N I S T R A C I Ó N 4 0 4 0 3 0 6 0 1 1 5 3 0 3 0 15 2 5 3 1 15 4 3 1 2 3 . 9 
Superv is ión/L iderazgo 15 3 0 10 5 3 6 2 0 10 5 Í 0 15 11 1 6 7 9 . 3 
Faifa C la r idad en Ob je t i vos 10 10 15 10 3 3 10 8 5 10 8 3 1 2 2 6 .8 
Falta de Recursos 
Ot ros 10 0 0 4 0 10 0 7 0 0 0 0 6 7 3 . 7 
RELACIONES ENTRE DEPTOS 4 0 5 3 5 5 9 5 5 15 1 5 2 5 2 5 15 2 8 0 1 5 . 5 
C a m b i a Prior idades 0 0 10 0 2 6 3 8 0 15 7 5 74 4 .1 
D e m o r a Datos 10 0 5 0 2 6 0 4 0 5 6 3 5 9 3 . 3 
In formac ión Incomple ta 15 5 5 2 2 4 1 2 5 5 5 1 7 0 3 . 9 
Act i tud poco Dispuesta 15 0 15 3 19 1 10 0 7 3 74 4.1 
O t ros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3 0 . 2 
TOT MES 1 8 0 3 1 0 0 
ENTREVISTAS 




3. Control de Plcnfas 1 
4. Control de 
Producción 
1 
5. Producción 6 
6. Ventas 1 
7. Control de Cal idod 1 
8. Compras 1 
9. Instrumentación 1 
10.Mantenimiento 2 
11 .Gerente General 1 
TOTAL 18 
Tabla N o . 18 
DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE 
D 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD 
POR ÁREAS GLOBAL 
16% 




BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
A 
4 m m m o m " • F ä e t ö i v - " - " " ; 
• / ; • ^ ; ; v ; ¡ 
s , j 
Falta C la r i dad en Obje t ivos A D M 1 4 . 2 0 1 4 . 2 0 
Falta Capac i tac ión RH 1 0 . 9 0 5 0 . 1 0 
Superv is ión/L iderazgo A D M 1 3 . 7 0 2 7 . 9 0 
Falta Equipo EQ 6 . 8 0 64.00 
Información Incompleta RED 4 . 0 0 8 7 . 9 0 
Demoro Datos RED 7 . 1 0 5 7 . 2 0 
Otros A D M 1.90 9 5 . 2 0 
Equipo Obsole to EQ 2 . 2 0 9 3 . 3 0 
Actitudes (Baja Motivación) RH 11.30 3 9 . 2 0 
Falta de Recursos A D M 4 . 8 0 7 9 . 7 0 
Camb ia Prioridades RED 4 . 2 0 8 3 . 9 0 
Falta Mater ia l MAT 0 . 8 0 9 9 . 2 0 
Falta Persona! RH 5 . 8 0 6 9 . 8 0 
Rotación - Ausentismo RH 1.60 9 8 . 4 0 
Ot ros RED 3 . 1 0 9 1 . 1 0 
Boja Ca l idad M A T 0 . 4 0 9 9 . 6 0 
Falta Mantenimiento EQ 1.60 9 6 . 8 0 
Actitud poco Dispuesta RED 5 . 1 0 7 4 . 9 0 
Ot ros EQ 0 . 4 0 100 .00 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
14% 
28% 
• F. Claridad 
• F. Capacitación 
• Supervisión 
E F . Equipo 
• Inf. Incompleta 
28% 
22% 
Gráfica No . 3 6 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
B 
: ! . 4 ¡ f s ß t ö r . . , * . Í 
" ' • : % " " j 
* . fida&jip^iöK.. j 
- / % • • 
' Ä W Ü W © A 
Faifa C la r i dad en Objet ivos A D M 1 1 . 3 0 1 1 . 3 0 
Falta Copac i tac ión RH 1 0 . 1 0 2 1 . 4 0 
Superv is ión/L iderazgo A D M 9 . 8 0 3 1 . 2 0 
Falta Equipo EQ 8 . 2 0 3 9 . 4 0 
T iempo de Entrega MAT 6 . 9 0 4 6 . 3 0 
Información Comple to RED Ó.80 5 3 . 1 0 
Demora Datos RED 5 . 3 0 5 8 . 4 0 
Otros A D M 5 . 3 0 6 3 . 7 0 
Equipo Obso le to EQ 5 . 1 0 6 8 . 8 0 
Actitudes (Baja Motivación) RH 4 . 6 0 7 3 . 4 0 
Falta de Recursos A D M 4 . 6 0 7 8 . 0 0 
Cambia Prioridodes RED 4 . 6 0 8 2 . 6 0 
Falta Material MAT 3 . 9 0 8 6 . 5 0 
Falta Personal RH 3 . 7 0 9 0 . 2 0 
Rotación - Ausentismo RH 3 . 0 0 9 3 . 2 0 
Otros MAT 2 . 1 5 9 5 . 3 5 
Baja Ca l idad MAT 1.85 9 7 . 2 0 
Falta Mantenimiento EQ 1.70 9 8 . 9 0 
Actitud poco Dispuesta RED 1.10 100 .00 
Ot ros RFD 0 . 0 0 1 0 0 . 0 0 
Ot ros EQ 0 . 0 0 100 .00 
Ot ros RH 0 . 0 0 100 .00 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
8 .2% 
11.3% 
• F. Claridad 
• F. Capacitación 
• Supervisión 
• F. Equipo 




BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
C 
Ac-umílacte 
Superv is ión/L iderazgo A D M 1 2 . 0 0 1 2 . 0 0 
Act i tud p o c o Dispuesta RED 9 . 5 0 2 1 . 5 0 
Act i tudes (Baja Mot ivac ión) RH 7.Ó0 2 9 . 1 0 
Falta Capac i t ac i ón Rh 6 . 9 0 3 6 . 0 0 
Falta de Recursos A D M 6 . 1 0 4 2 . 1 0 
Falta Equipo EQ 5 . 6 0 4 7 . 7 0 
Falta C la r idad en Objet ivos A D M 5 . 5 0 5 3 . 2 0 
Demora Datos RED 5 . 5 0 5 8 . 7 0 
Información Incompleta RED 5 . 5 0 6 4 . 2 0 
Falta Mater ia l MAT 5 . 1 0 6 9 . 3 0 
Tiempo de Entrega MAT 4 . 5 0 73 .80 
Camb ia Prioridades RED 4 . 4 0 7 8 . 2 0 
Baja Ca l i dad MAT 3 . 8 0 8 2 . 0 0 
Falta Personal RH 3 .64 85 .64 
Faifa Manten imiento E Q 3 . 4 0 89 .04 
Ot ros MAT 2 . 9 0 91 .94 
Ot ros EQ 1.81 9 3 . 7 5 
Equipo Obso le to EQ 1.72 9 5 . 4 7 
Ot ros A D M 1.63 9 7 . 1 0 
Otros RED 1.50 9 8 . 0 0 
Rotación - Ausentismo RH 1.40 100.00 
Otros RH 0.00 100 .00 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 





• Actitud poco 
Dispuesta 
• Actitudes B. 
Motivación 
E3F, Capacitación 
• F. Recursos 
• F. Equipo 
12% 
9.5% 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
D 
F c r a f ó r 1 f Pártietpablón... * Aisamiáada " I 
Superv is ión/L iderazgo A D M 9 . 3 0 9 . 3 0 
Falta Capac i tac ión RH 9 . 1 0 1 8 . 4 0 
Act i tudes (Baja Mot ivac ión) RH 8 . 5 0 2 6 . 9 0 
Equipo Obso le lo E Q 8 . 0 0 3 4 . 9 0 
Falta Mantenimiento E Q 7 . 3 0 4 2 . 2 0 
Falta C la r idad en Objet ivos A D M 6 . 8 0 4 9 . 0 0 
Tiempo de Entrega MAT 6 . 1 0 5 5 . 1 0 
Falta Mater ia l MAT 5 . 8 0 6 0 . 9 0 
Falta Equipo EQ 5 . 3 0 6 6 . 2 0 
Falta Personal RH 4 . 7 0 7 0 . 9 0 
Falta de Recursos A D M 4 . 1 8 7 5 . 0 8 
Actitud poco Dispuesta RED 4 . 1 0 79 .18 
Camb ia Prioridades RED 4 . 1 0 83 .28 
Información Incompleta RED 3 . 8 8 87 .16 
O t ros A D M 3 . 7 0 9 0 . 8 6 
Demora Datos RED 3 . 2 7 9 4 . 1 3 
Rotación - Ausentismo RH 2 . 6 0 9 6 . 7 3 
Baja Ca l i dad M A T 2 . 5 5 9 9 . 2 8 
Ot ros RH 0 . 5 5 9 9 . 8 3 
Ot ros RED 0 . 1 7 1 0 0 . 0 0 
Ot ros E Q 0.00 1 0 0 . 0 0 
Ot ros MAT 0.00 100 .00 
BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES 
POR ÁREA GLOBAL 
• Supervisión 
• F. Capacitación 
• Actitudes B. 
Motivación 
E3 Equipo Obsoleto 
• F.Mtto. 
• F. Claridad 
Tabla de ponderación 
Llenado por: 
Puesto Propio: Director B 
• I m p o r t a r ! - " " f l g i e n d o , , 
f © e f e c t q ' . J 
P o n t o s o 
; R e s p e t a r : 
Q p o r t . d e 
miente? • 
Producción Talleres 5 70 3 0 1 .50 3 .06 
Administ ración 5 0 5 0 5 0 2 5 . 0 0 5 1 . 0 2 
Técnica 15 5 0 5 0 7 .50 15.31 
Coord . y Sup. de 
Proyectos 15 4 0 6 0 9 . 0 0 18 .37 
Ventas 15 6 0 4 0 ó . 0 0 12 .24 
100 4 9 . 0 0 100 .00 
Tabla de ponderación 
Llenado por: 
Puesto Propio: Director C 
" ' D ^ a r t Q f l i é n t Q . Q 
: j f c e ^ f í b j a l ^ r a d o r j 
I m p a r t a n - , 
, • c i p r 
: f : 
. E f i c i enc ia 
i r p e % < / i ) . p . d f e c t o 
* p u n i o s ¿ 
"ReOJg&f tB . 
Q p t o r t . tfe ; 
M e j » a s r r 
m i e n t o i 
-»•- - *• 
Contra lo ría 5 9 0 1 0 0 . 5 0 2 . 1 3 
Relaciones 
Industriales 
10 8 0 2 0 2 . 0 0 8 .51 
Adquisiciones 10 90 10 1 .00 4 . 2 6 
Mantenimiento 2 0 7 0 3 0 6 . 0 0 25 .53 
Producción 3 0 7 0 3 0 9 . 0 0 3 8 . 3 0 
Procesos 10 80 2 0 2 . 0 0 8.51 
Aseguramiento de 
Ca l idad 
10 8 0 2 0 2 . 0 0 8 .51 
Proyectos 5 8 0 2 0 1 .00 4 .26 









Tabla de ponderación 
Llenado por: 
Puesto Propio: Director D 
- i m p o r t a n - , 
. c i ó , % 
E f i c i e n c i a t . ^Cmfas q -
•Recupe ra r 
: O p o r t . dfe-
Mejore- • 
m i e n t o 
Control de 
Producción 
15 75 2 5 3 . 7 5 1 3 . 2 7 
Fierro Gris/Fusión 15 85 15 2 . 2 5 7 . 9 6 
Rodillos M a q . 10 6 5 3 5 3 . 5 0 12 .39 
Aceración G 10 70 3 0 3 . 0 0 10 .62 
Contra lor 10 65 3 5 3 . 5 0 12 .39 
Contro l Plantas 15 85 15 2 . .25 7 . 9 6 
Relaciones 
Industriales 
10 6 0 4 0 4 . 0 0 1 4 . 1 6 
Ventas 5 6 0 4 0 2 . 0 0 7 .08 
Ingeniería Industrial 5 60 4 0 2 . 0 0 7 .08 
Compras 5 6 0 4 0 2 . 0 0 7 .08 












ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN Y RESULTADOS 
DEL CASO PRÁCTICO. 
En este cap i tu lo se resume c o m o se ve afectara la p roduc t iv idad en func ión 
de las factores y subfactores 
Ana l i zando toda la in fo rmac ión que se desprende de las entrevistas, y 
es tud iando los resultados numér icos de las tablas y gráf icos, p o d e m o s expresar las 
pr incipales conclusiones del d iagnóst ico. 
1. Las barreras a la product iv idad organ izac iona l que mas están a fec tando a las 
empresas c o m o un g rupo son: la admin is t rac ión , el recurso h u m a n o y las 
relaciones interdepartamentales. 
Estos tres factores representan el 7 3 % de las barreras según se puede aprec iar en 
las tablas y gráf icos denominados "POR ÁREA GL OBAL GENERAL". 
2. Del 100% de la p rob lemát ica , el 2 8 % se encuentra en el fac tor de admin is t rac ión, 
s iendo sus dos mas grandes manifestaciones superv is ión/ l iderazgo y falta de 
c la r idad en objet ivos. 
3. El s iguiente fac tor en impor tanc ia es el recurso h u m a n o c o n un 2 4 % y los sub-
factores de mas peso son: falta de capac i tac ión y act i tudes (baja mot ivación) . 
8. Ver i f icar las necesidades de equ ipo de acuerdo a los procesos y las empresas 
para determinar si es conveniente realizar estudios económicos que sopor ten las 
necesidades de inversión y su ap l i cac ión en las organizac iones. 
9. Una de las claves pr imord ia les de me jo ramien to esta en que se pueda determinar 
a un t i empo lo que impl ica en la pract ica "Hacer lo Bien a la Primera", en cada 
área de t raba jo y para todos los depar tamentos , es dec i r , t raba jar en equ ipo 
invo lucrando a toda la gente en el consenso que determine para cada act iv idad 
cua l será su med ida y c o m o establecer el ind icador de cont ro l y segu imiento . 
10.Es impor tante involucrar a todos los gerentes en una estrategia de me jo ramien to 
encam inada al logro de resultados superiores y c o o r d i n a d a / a p o y a d a por el 
' co rpora t i vo c o m o punta de lanza. 
11.La in tegrac ión de todos los gerentes c o m o equ ipo de t raba jo faci l i taría la 
¡mp lementac ión de cua lqu ier decis ión que vaya hacia una mejora cont inua c o m o 
fo rma de operac ión normal y requer ida por el m o m e n t o actual donde la 
p roduc t iv idad y ca l idad tota l son la al ternat iva pr ior i tar ia de ac tuac ión en las 
organizac iones líderes. 
12.Estas son solo a lgunas de las recomendac iones que se pueden encont rar y hay 
mas que se desprenden del análisis de ta l lado y p ro fundo de cada tab la y gráf ico 
que se presenta; pud iendo sugerir que se escudriñe cada punto en las áreas que 
nos de al ternat ivas de so luc ión que mejoren el servicio. 
CAPÍTULO 7 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
GENERALES DEL MODELO 
Conclusiones Generales. 
Se encuentra en el d iseño lo impor tante del oso de el p r inc ip io de pareto ya 
que ayuda a dist inguir entre los factores vitales y no vitales. 
El d i a g r a m a causa-efecto clari f ica en fo rma senci l la y práct ica la re lac ión 
entre los factores y su efecto. 
En el m o d e l o la estrat i f icación nos permite separar áreas en igua ldad de 
condic iones. 
Las gráf icas y tablas en el mode lo nos permi ten transmit i r más rápida y 
ef iciente i n fo rmac ión impor tante en fo rma sumar izada. 
Recomendaciones Generales. 
Se recomienda usar en fo rma genera l en la estructura de la empresa así 
c o m o tamb ién de manera parcial en diferentes áreas o depar tamentos de la 
o rgan izac ión ya que el mode lo por su c lar idad y sencil lez permite el me jor mane jo 
de la in fo rmac ión . 
GLOSARIO DE TÉRMINOS. 
Es siempre conveniente que ac laremos lo que s igni f ican los términos para 
faci l i tar la interpretación y s impl i f icar el proceso. 
1. RECURSO HUMANO. 
Factor que determina t o d o lo que t iene que ver con la gente en la 
o rgan izac ión y que presenta las mani festaciones siguientes: 
a) Falta de C a p a c i t a c i ó n 
Q u e el personal del área o depar tamen to no cuente con las habi l idades y 
conoc imien tos necesarios para el op t imo desempeño de su func ión en el puesto. 
b) Falta Personal 
N o hay suficiente gente para cump l i r con la mis ión c o m o es requer ido por la 
o rgan izac ión . 
c) Act i tudes (Baja Mo t i vac ión ) 
La ac tuac ión de la gente denota una act i tud negat iva o manif iesta que su 
mot ivac ión o entusiasmo por realizar la func ión es poco . 
d) Ro tac ión /Ausen t i smo 
Se cuenta con la plant i l la necesaria pero es tan al ta la ro tac ión y / o 
ausent ismo de la gente que afecta los resultados 
e) O í r o s 
Conceptos que se refieren a la gente y que sean cons iderados c o m o barreras 
a la efect iv idad y se especi f iquen. 
2. E Q U I P O . 
Factor que c o m p r e n d e lo referente a maqu ina r ia y equ ipo de t raba jo en la 
func ión respectiva. 
a) Falta de Equ ipo 
N o contar con el equ ipo necesario para el desempeño cor recto de la func ión. 
b) Equ ipo O b s o l e t o 
Se t iene maqu inar ia y equ ipo pero es muy viejo o fuera de actua l izac ión y 
genera otros p rob lemas. 
c) Falta M a n t e n i m i e n t o 
Se cuenta con el equ ipo pero no se le da man ten im ien to prevent ivo ni 
correct ivo a d e c u a d o a t i empo y esto entorpece su ope rac ión 
d) O t ros 
A lgún o t ro aspecto relativo al equ ipo que sea especi f icado. 
3. MATERIALES. 
Lo que cor responde a los insumos del área o depa r tamen to correspondiente. 
a) Falta de Ma te r ia l 
La carencia o fal ta de a l guno de los insumos que afecta la ope rac ión del 
área. 
b) Baja C a l i d a d 
Se t ienen los insumos necesarios pero su ca l idad no cump le con los 
requer imientos del usuar io a fec tando la operac ión . 
c) T i e m p o de Entrega 
N o se cump le con este aspecto , causando demoras o a fec tando la 
ope rac ión . 
d) O t r o s 
A lgún aspecto no cons iderado que afecte a los mater ia les y pueda ser 
especi f icado. 
4 . A D M I N I S T R A C I Ó N . 
Factor que comprende t o d o lo refer ido a la manera de real izar las 
operac iones , es decir Políticas, Ob je t ivos , Procedimientos y Forma o estilos de 
supervisar las funciones. 
a) Supen/ is ión /L iderazgo 
El estilo y manera de realizar la func ión de dir igir , que puede ser a fec tada por 
una fal ta de or ien tac ión , instrucción o comun i cac ión adecuada . 
b) Falta de C l a r i d a d e n Ob je t i vos 
Saber hacia donde nos d i r ig imos en ¡a func ión que real izamos, cuales son los 
objet ivos y las metas, los resultados esperados y t o d o lo concern iente a polít icas y 
procedimientos de operac ión de la func ión que se desempeña. 
c) Falta de Recursos 
La carenc ia de recursos mater iales y económicos para opera r la func ión 
correctamente. 
d) O t r o s 
A lgún aspecto ad ic iona l que se refiera a la manera de real izar la func ión y 
sea especi f icado. 
5 . RELACIONES I NT E RD E P ART A M E NT ALE S 
Este fac tor cor responde a las relaciones de Y hacia otros depar tamentos de la 
o rgan izac ión que faci l i te el desarro l lo de las funciones. 
a) C a m b i o de Pr ior idades 
C u a n d o , luego de acuerdos se c a m b i a n las fechas o las ordenes de 
real ización. 
b) D e m o r a Datos 
Se refiere a la i n fo rmac ión que f luye de o hac ia a l gún depa r tamen to o área y 
esta es retrasada con respecto a fechas establecidas. 
c) I n fo rmac ión Incomp le ta 
La falta de datos que afecta la real ización para desarro l lar la func ión 
d) Ac t i t ud p o c o Dispuesta 
C u a n d o la re lac ión es a fec tada por la act i tud de a lguna de las personas que 
la real izan, ya sea para dar / rec ib i r a tenc ión. 
e) O t r o s 
A lgún otro e lemento no cons iderado del m ismo fac tor y que se especi f ique. 
LA FUNCIÓN DE CALIDAD 
Def in i c ión de C a l i d a d . 
La pa labra ca l idad t iene múlt iples s igni f icados. Dos son los más importantes: 
1. Ca l i dad es el con jun to de características de un p roduc to que satisfacen las 
necesidades de los cl ientes y, en consecuenc ia , hacen sat isfactor io el p roduc to . 
2. La ca l i dad consiste en no tener def ic iencias. 
Para expl icar estas def in ic iones, pr imero es necesar io def in ir las palabras 
clave. 
Producto. Es toda sal ida de un proceso. 
Consiste fundamen ta lmen te en mercancías, sof tware y servicios. Las 
mercancías son cosas físicas: lápices, televisores en co lo r , edi f ic ios de of ic inas. La 
pa labra software t iene más de un s ign i f icado. El pr inc ipal es el que se refiere a las 
instrucciones de los p rogramas de o rdenador . O t r o muy impor tante es el de 
in fo rmac ión en genera l : informes, p lanos, instrucciones, asesoramien io , órdenes. 
Servicio es t raba jo real izado para otros. Hay innumerab les empresas que se han 
c reado para p roporc ionar servicios en fo rma de energía , transportes, 
comun icac iones , ent re ten imiento, etc. 
Caracter íst ica de un p r o d u c t o . 
Es una p rop iedad que posee un producto y con la que se espera satisfacer las 
necesidades de ciertos cl ientes. Pueden ser de naturaleza técn ica ; por e jemp lo , la 
gasol ina que consume un vehículo, las d imensiones de un c o m p o n e n t e mecán ico , la 
v iscosidad de un p roduc to qu ím ico , la un i fo rm idad en el vo l ta je de un suministro de 
energía eléctr ica. Las características de un p roduc to pueden t a m b i é n t o m a r otras 
fo rmas, por e jemplo , rapidez en la entrega, fac i l idad de man ten im ien to , cortesía en 
el servicio. 
Jerarquía de las característ icas de un p roduc to . 
Los productos se presentan en una especie de o rgan izac ión p i ramida l o 
jerárquica. En el vértice está el p roduc to o el servicio comp le to . Deba jo hay 
múlt iples capas fo rmadas por sistemas, subsistemas, etc. En cada una de ellas, los 
productos componentes t ienen características que pueden ser def in idas por 
especi f icaciones y proced imientos . En el ú l t imo estrato hay numerosos elementos del 
con jun to to ta l ; por e jemp lo , tareas de un p roced im ien to , p rop iedades de un 
mater ia l , o piezas de recambio . Para esas tareas o para esas p rop iedades , las 
características del p roduc to se de te rminan med ian te def in ic iones e lementales, por 
e jemp lo , la temperatura de un ho rno , el d iámet ro de un á rbo l . Estas características 
de l p roduc to son, a m e n u d o , consideradas "características de la ca l idad" . 
Cliente. 
Un cl iente es a lgu ien que ha sido impac tado por un p roduc to . Los clientes 
pueden ser internos o externos. 
Cl ientes Externos. 
Estos son impac tados por el p roduc to , pe ro no son m iembros de la empresa 
(u otra institución) que p roduce el p roduc to . Entre los cl ientes externos están 
inc lu idos quienes c o m p r a n el p roduc to , los organ ismos regu ladores del gob ie rno , el 
púb l i co en genera l (que puede ser impac tado a causa de un p roduc to inseguro o 
po rque causa daños al entorno) , etc. 
Cl ientes Internos. 
En toda empresa hay numerosas si tuaciones en las que depar tamentos y 
personas suministran productos a otros. A los que los reciben les l lamaremos 
"clientes" a pesar del hecho de que ellos no son clientes en el sent ido habi tua l , es 
decir , aunque no c o m p r e n el p roduc to 
Usuar ios. 
Los usuarios son aque l los clientes que real izan operac iones positivas con el 
p roduc to . C o m o usuarios inc lu i remos a las empresas que c o m p r a n un producto 
para uti l izarlo c o m o mater ia a in t roduci r en su proceso, los comerc iantes que 
revenden un p roduc to , los consumidores que hacen el ú l t imo uso del producto . 
Neces idades de l C l ien te . 
Todos los clientes t ienen necesidades que han de ser satisfechas, y las 
características del p roduc to han de satisfacerlas. 
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impar t iendo la mater ia de Matemát icas en la preparator ia de la Universidad 
Regiomontana hasta el a ñ o de 1963 . 
En 1 9 7 1 ingreso c o m o maestro ad jun to en la F.I.M.E. y en 1 9 7 2 inicio c o m o 
maestro por horas, después en 1 9 7 3 se me da la planta misma que tengo hasta la 
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He impar t ido cursos en convenios con universidades de la reg ión, la 
Univers idad Val le de Bravo, Universidad Méx ico Amer i cana del Nor te . 
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